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本発表の内容 (1)

東京大学でのICTユーザコミュニケーションの事例を紹介

紹介する事例：「utelecon」プロジェクトの活動
● ポータルサイト「utelecon」に情報提供とサポートを

集約し，ワンストップな利用を実現
● 問い合わせ窓口は平均約50件／週の対応（3～4月は倍に）

学生スタッフの参画
● ページ作成・問い合わせ対応等を学生スタッフが担当
● 時給1300～1700円で，現在81名のメンバーが活動中
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本発表の内容 (2)

活動の特徴
● 学生スタッフの参画
● 質の高い情報提供・サポートのための工夫
● オンラインでの協働とそれを支えるツール

意義
● 学生がオンキャンパスジョブとして大学運営に関わる
● 構成員のスムーズなICT利活用を支援しDXへと繋げる
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1. uteleconポータルサイト
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uteleconポータルサイトとは

東京大学のすべての構成員
に向けた情報システムの
ポータルサイト
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uteleconのコンテンツ (1)

学内システムに関するページ

● 大学のZoom・Slack等々
へのサインイン方法など

● 新入生向けには
初期設定手順を1ページで
網羅的に説明
○ このページを見れば，必要な

情報がすべてまとまっている
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uteleconのコンテンツ (2)

ノウハウ共有のページ

● 各種ツールの紹介など
○ GoodNotes 5やScrapboxなど
○ 全学契約の有無にこだわらず

自由度の高いツール選定

● ツールを横断した内容
○ 授業での質問の受け付け方
○ グループディスカッション
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● PDFにはない
インタラクティブ性
○ 例：折りたたまれたヘルプで

ページ構成を簡潔に保つ

● Markdown・HTMLで作成
○ CSSによるスタイルの統一
○ テキスト形式の強みを活かし

GitHubで共同作業

Webページであることを活かした工夫
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2. サポート窓口
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uteleconにおける問い合わせの受付

チャットウィジェット

チャット・Zoom・メールフォームの3つの方法で受付

メールフォーム
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「レビュー」による回答の質の向上

回答文の作成後，作成者と別の者が内容を確認・修正する
「レビュー」という仕組みを設けている

確認するポイントの一例
● 誤字・脱字や宛名・固有名詞の間違い
● ユーザにとって理解しやすいか（専門用語の言い換えなど）

● ユーザの質問に見合う答えか（聞かれたことに答えているか）

● 問題が解決する答えか（システムの状態や挙動を踏まえて）

→吟味した回答を行い，なるべくメールの往復を減らす
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ユーザサポートツール「Zendesk」
の利用 (1)

メールフォーム窓口で使っている

ユーザとのやり取りや
内部でのコメントのやり取り

担当者や対応ステータス
などの情報も格納
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ユーザサポートツール「Zendesk」
の利用 (2)

スタッフの画面では
自身の対応すべき案件のみ
表示される

→レビューをはじめとした
　協働・分担をスムーズに
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ユーザサポートツール「Zendesk」
の利用 (3)
カスタマイズ・APIで業務フローに合わせた利用を実現
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スタッフ間のコミュニケーション

● 学生スタッフは
「裏部屋」として
Slackで活発にやり取り
○ 同時にシフトに入っている

メンバー同士で協力

● 対応後の内容報告や
ミーティングで
知見を集積・共有
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3. 学生スタッフ制度
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学生スタッフ制度

● 学部1年から博士課程まで分野を問わず81名が活動中
○ 内部では，Webページ作成が中心のメンバーと

問い合わせ対応が専門のメンバーに分かれる

● 学生自身が制度の運営にも参画
○ ミーティングの準備・進行
○ 利用しているシステム（ZoomやSlackなど）の管理
○ 業務の改善に関する提案

● 学生の主体的な活動をサポートできるよう
教職員の十分なコミットメントは必要



19

内製システムによるシフト・勤怠管理 (1)

学生スタッフの活動にはシフト・勤怠管理が不可欠

● シフトの希望を提出してもらい調整する
● 各自の都合に応じたシフト変更などの処理
● 勤務が適切に行われているか確認する（勤怠管理）

→uteleconプロジェクトでの運用に合わせたシステムを
　学生が内製で開発・運用



20

内製システムによるシフト・勤怠管理 (2)

チェックを入れて
空きコマへの追加
や欠勤が可能

勤務の変更を
システム上で申請・自動承認

勤務終了時の報告を
システム上で提出
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内製システムによるシフト・勤怠管理 (3)

システム内に蓄積された情報をもとに
所定様式の出勤簿PDFを自動出力
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4. まとめ
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活動の特徴

● 学生スタッフの参画
○ プロジェクト内で重要な役割を果たし，制度運営も自身で担う

● 質の高い情報提供・サポートのための工夫
○ インタラクティブ性も取り入れた，使う人目線のポータルサイト
○ 問い合わせの回答文を作成後に確認・修正する「レビュー」の仕組み

● オンラインでの協働とそれを支えるツール
○ GitHubを用いたWebページの共同編集
○ ユーザサポートツール「Zendesk」のカスタマイズやAPIを駆使
○ 問い合わせ対応の「裏部屋」としてSlackを活用
○ 内製システムによるシフト・勤怠管理
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意義：オンキャンパスジョブとして

● 学生にとっては活躍の機会
○ 大学に貢献するために能力を活かす
○ 業務の責任や運営への参画という成長の機会（教育的意義）

● 大学の運営を多様な構成員により大学自身が担う
○ 学ぶ主体である学生が，授業を支える情報システムの運営にも携わる
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● すべての大学構成員がICTを利用した
大学の活動をスムーズに行えることを目指す

● スムーズに利用できるようなエコシステムの充実が
それぞれの活動での自発的なICT活用の素地にもなる
○ スムーズに利用できるからこそICTを“利用してもいい”と思える
○ その上で役に立つ実感があれば“利用したい”と思ってもらえる

● ユーザがICTを使って「できること」を増やす
○ 担い手である構成員ひとりひとりの支援を通して多様な活動を支援

意義：構成員のスムーズなICT利活用を支援
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特に業務DXの文脈で
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事務職員
（担当者として）
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特に業務DXの文脈で

ICTを活用した業務の変革情報提供・サポート
による支援

情
報
部
門
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特に業務DXの文脈で
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特に業務DXの文脈で

情
報
部
門

事務職員

ユーザとしてのスムーズな利用経験
から業務の変革へ

もちろんそれ以外にも必要なものはたくさんありますが……



31

まとめ

東京大学でのICTユーザコミュニケーションの事例を紹介
特徴
● 学生スタッフの参画
● 質の高い情報提供・サポート

のための工夫
● オンラインでの協働と

それを支えるツール

意義
● 学生がオンキャンパスジョブ

として大学運営に関わる
● 構成員のスムーズなICT利活用

を支援しDXへと繋げる

ユーザコミュニケーションの発展には
大学間での情報共有・連携も重要
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